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     A finales del segundo semestre del año 2017 y comienzos del 2018 se desarrolló la 
práctica profesional como estudiante de Negocios Internacionales en la empresa Impala 
Terminals Colombia, práctica que tuvo lugar en el área comercial de carga seca en el cargo 
de aprendiz comercial, siendo así el asistente del gerente comercial.  
     Impala Terminals Colombia S.A.S. es un filial del grupo suizo Impala Terminals, 
propiedad de Trafigura Beheer BV.  Con sede en Barranquilla, Impala Terminals Colombia 
ha construido una nueva cadena de suministro multimodal que traslada productos como el 
petróleo y sus subproductos, gráneles, contenedor y cargas grandes y sobredimensionadas a 
lo largo del río Magdalena, principal vía marítima de Colombia.  
      La experiencia permitió experimentar el enfoque del comercio exterior y logística de la 
carrera, a su vez permitió conocer como son las dinámicas laborales y los procesos internos 
de la compañía que afianzaron ciertas destrezas en la formación como profesional en 
Negocios Internacionales. 
     Adicionalmente, en el transcurso de las prácticas se desarrolló este informe y trabajo de 
grado el cual consistió en  analizar y actualizar los procesos de gestión del área comercial 
de la compañía dando alcance a la descripción del proceso de gestión, la matriz de riesgo e 
implementando una herramienta que permitiera conocer el nivel de satisfacción de los 
cliente con los servicios prestados, también se detallan las actividades que fueron asignadas 






1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICAS. 
1.1 Grupo Empresarial: Trafigura 
    El negocio de Trafigura se basa en el comercio físico y la logística. Transportan la 
materia prima física desde donde es abundante hasta donde sea más necesaria, de manera 
fiable, eficiente y responsable. (Impala Terminals Group, 2016) 
Ilustración 1 Grupo Empresarial Trafigura 
  Fuente: www.trafigura.com 
 1.2 Impala Terminals 
     Impala Terminals es un proveedor de servicios de logística multimodal completamente 
integrado.  Posee y opera puertos, terminales portuarias y almacenes.  Impala Terminals 
tiene una presencia sustancial en los mercados emergentes y tiene experiencia particular en 
el suministro de soluciones logísticas eficientes en entornos desafiantes y ubicaciones 
difíciles de alcanzar.  Agrega valor a través de su capacidad para manejar metales y 
minerales de manera confiable, eficiente y segura.  Pocos pueden igualar esta combinación 
de atributos. 
    Busca soluciones de logística que combinen el acceso directo al atracadero de aguas 





África, cuenta con instalaciones ferroviarias integradas con almacenamiento en la terminal 
portuaria y acceso directo al muelle. 
     Impala Terminals está invirtiendo internacionalmente para desarrollar capacidad y 
consolidar su presencia global.  La compañía continuará desarrollándose en ubicaciones 
estratégicas con acceso multimodal, con un enfoque particular en las instalaciones con 
acceso directo a la orilla del agua que vinculan la logística terrestre con las rutas clave de 
comercio mundial de productos básicos. (Impala Terminals Group, 2016) 
1.3 Impala Terminals Colombia S.A.S. 
     Impala Terminals Colombia S.A.S. es un filial del grupo suizo Impala Terminals, 
propiedad de Trafigura Beheer BV.  Con sede en Barranquilla, Impala Terminals Colombia 
ha construido una nueva cadena de suministro multimodal que traslada productos como el 
petróleo y sus subproductos, gráneles, contenedor y cargas grandes y sobredimensionadas a 
lo largo del río Magdalena, principal vía marítima de Colombia.  
     La empresa ofrece servicios integrados y conecta puertos marítimos en Barranquilla y 
Cartagena a la nueva terminal privada de la empresa en Barrancabermeja.  Actualmente, la 
empresa está desarrollando 500.000m2 de puerto ribereño y sus instalaciones pueden 





Ilustración 2 Impala Terminals Group 
Fuente: Impala Terminals Group 
1.3.1 Misión 
     Somos una empresa que ofrece servicios de logística multimodal, integrando transporte 
fluvial, terrestre y operaciones portuarias.  Empleando tecnología de punta.  Aseguramos 
servicios de alta calidad, sostenibles, eficientes, rentables y seguros, que generan valor 
agregado a nuestros aliados estratégicos. 
1.3.2 Visión 
     Ser reconocidos como el más importante operador de logística multimodal en Colombia, 
destacándonos por la calidad, confiabilidad y valores agregados en nuestros servicios a lo 







1.4 Impala Terminals en Colombia 
Un solo sistema multimodal integral que conecte la industria del interior con los puertos 
oceánicos, de forma regular y confiable. Oferta por el Caribe:  
 Transporte Fluvial de Contenedores, Carga General y Carga de Proyectos por el Río 
Magdalena.  
 Puerto Inland de Comercio Exterior en Barrancabermeja, Almacenamiento, Manejo 
de Inventario, Cross docking. 
 Conexiones terrestres desde Barrancabermeja hasta los principales centros de 
consumo y despacho del País. Alineados con iniciativas públicas para activar el 
transporte multimodal en Colombia. 
Ilustración 3 Muelle de Carga Seca (ITBB) 







1.5 Puerto de Comercio Exterior: ITBB (Impala Terminals Barrancabermeja) 
 Conexiones: Cartagena y Barranquilla. 
 Bill of Lading: desde/hasta Impala Terminals Barrancabermeja. 
 Nacionalizaciones: realizadas directamente en Barrancabermeja. 
 Depósito Aduanero Público y Depósito de Apoyo Logístico Internacional 
(DALI). 
 Presencia permanente de autoridades: DIAN, ICA, INVIMA, Policía 
Antinarcóticos Transportistas Terrestres Aliados para garantizar la 
disponibilidad de camiones y conexiones con el destino final. 
Ilustración 4 Puerto de Barrancabermeja (ITBB) 
 
Fuente: Impala Terminals Group 
1.6 Terminales de Impala Colombia - Iniciación Logística Integrada 
     Impala ha invertido más de USD1 mil millones en un proyecto sin precedentes para 
transformar la red de transporte de productos básicos de Colombia y brindar a los clientes 





una nueva cadena de suministro multimodal que transporta cargas a granel, tanto húmedas 
como secas, y productos en contenedores -incluyendo petróleo y sus derivados, 
fraccionamiento, contenedores y proyectos y cargas de gran tamaño- hacia arriba y abajo 
del río Magdalena, la principal vía fluvial del país. 
     La ruta segura y eficiente conecta las terminales oceánicas en los puertos de 
Barranquilla y Cartagena con la nueva terminal fluvial interior en Barrancabermeja.  La 
flota de barcazas modernas mueve productos hacia y desde los principales sitios de 
producción de petróleo crudo, así como también áreas de consumo urbano como Bogotá o 
Medellín.  Ninguna otra compañía ofrece logística integrada en el país o alternativas al 
transporte solo por camión. 
     Además, el proyecto posiciona a Barrancabermeja, la terminal terrestre privada, como 
un puerto marítimo con conocimiento de embarque directo a puertos internacionales como 
Rotterdam o Shanghái.  Esta  compañía ha diseñado la terminal para ofrecer la mayor 
eficiencia para la carga y descarga de camiones, con soluciones que se pueden personalizar 
para el almacenamiento y la manipulación.  Toda la cadena de suministro ofrece una oferta 
sofisticada y rentable que combina lo mejor de los servicios y estándares de Impala para sus 
clientes.  Al cambiar el modo de transporte de productos básicos de camiones a barking en 
el norte, Impala está creando una forma de comercio más responsable con el 







Ilustración 5 Logística Impala Colombia 
 
Fuente: Impala Terminals Group 
1.7 Transporte y Logística de Carga General 
1.7.1 Servicios a Carga Contenerizada 
Ilustración 6 Carga Contenerizada 
 





 Salidas Semanales desde CTG o BAQ 
 Área de llenados, vaciados e inspecciones  
 + 4000M2 de almacenamiento en bodega cubierta  
 Patio de Contenedores Vacíos Operaciones cross dock ITR y Manejo de 
Inventario 
 Presencia permanente de autoridades: DIAN, ICA, INVIMA, Policía 
Antinarcóticos                     
1.7.2 Carga General (Acero / Tubería / Posibilidades para Carga a Granel) 
Ilustración 7 Carga General 
 
Fuente: Impala Terminals Group 
 Manejo de Carga General y Tuberías. 
 Posibilidad de realizar Descargue Directos de Buque a Barcaza  
 Amplios espacios de Almacenamiento en Puerto  






1.7.3 Servicios a Carga de Proyectos 
Ilustración 8 Carga de Proyectos 
 
Fuente: Impala Terminals Group 
 Barcazas especiales para Carga de Proyectos  
 Posibilidad de realizar Cargue Directos de Buque a Barcaza  
 Pólizas P&I y Certificación Bureau Veritas para todos los equipos  











1.8 Organigrama Impala Terminals Colombia S.A.S 
Mapa 1 Organigrama General Impala Terminals Colombia S.A.S 






Mapa 2 Organigrama Planning- Operations Impala Terminas Colombia 






8.1.1 Área HSE:  
     Las políticas de Salud, Seguridad, Medio Ambiente y Comunidad (HSE)  de Impala 
Terminals se comprometen firmemente a actuar con responsabilidad ante los empleados, 
contratistas, socios y las partes interesadas de los ciudadanos de los alrededores.  
      Realizan entrenamientos formales de HSEC, así como se monitorean y atenúan 
activamente incidentes. Se cuenta con personal capacitado disponible las 24 horas para 
responder a cualquier incidente.  Las políticas se revisan periódicamente para garantizar 
que se está a la vanguardia en cada región donde se opera. 
     El objetivo es minimizar el impacto de las actividades en el medio ambiente.  Los 
intereses de Impala son a largo plazo, y asegurar un negocio sostenible y responsable es 
esencial para proporcionar la excelencia continua que se busca. 
     Impala ha alcanzado las certificaciones ISO 9001 (Calidad), ISO 14001 Medio 
ambiente) y OHSAS 18001 (Seguridad y salud del trabajador) en la mayoría de los sitios 







Mapa 3  Organigrama Impala Terminals Colombia S.A.S 






Mapa 4 Organigrama Contruction Impala Terminals Colombia 





Mapa 5 Organigrama Business Administration Impala Terminals Colombia S.A.S 






1.8.2 Área comercial: Área en el que se desarrollaron las prácticas profesionales. 
Cargo: Aprendiz comercial  
Mapa 6 Organigrama Comercial Impala Terminals Colombia S.A.S 
Fuente: Impala Terminals Colombia 
1.8.3 Caracterización de la fuerza de trabajo: a la fecha Impala Terminals Colombia 







Como paso primordial para la elaboración de este trabajo de grado se debió hacer un 
análisis  sobre los procesos de gestión en el área comercial carga seca de Impala Terminals 
Colombia, con la finalidad de reconocer los problemas existentes y así mismo actualizar y 
mejorar dichos procesos establecidos por la organización para cumplir las metas de venta 
satisfaciendo las necesidad de los clientes, para ello se organizó una reunión con el Gerente 
Comercial, una persona  encargada del área de HSEQ. 
     Se realizó una revisión de la información existente en la descripción del proceso de 
gestión del área comercial, proceso dentro del cual se establecen tres indicadores a seguir 
que son: 1. porcentaje de cumplimiento de presupuesto, 2. % satisfacción de clientes, 3. 
Capacidad disponible y se busca cumplir los requisitos ISO 9001:2015 calidad del cliente, 
ISO 14001:0215 Medio ambiente y OHSAS 18001:2007 seguridad y salud en el trabajo, 
adicional a esto  se revisó la matriz de riesgo y se socializo la manera en la cual se llevan a 
cabo todos los procesos que el área involucra como negociaciones, logística y transporte de 
la carga seca , esta reunión permitió identificar ciertos factores a mejorar y actualizar dentro 
del proceso del área comercial. 
     Se encontró que no hay una unificación de clientes con respecto a las áreas de carga 
liquida y carga seca que maneja la compañía, los clientes de carga seca son tratados 
directamente con el área comercial mientras que la carga liquida es manejada por otras 
áreas.  Se hayo que tanto la matriz de riesgo como la descripción del proceso comercial se 





alguna herramienta  que permitiera  medir el segundo indicador propuesto en la descripción 
del proceso de gestión comercial el cual el porcentaje de satisfacción del cliente. 
     Estas problemáticas encontradas serán desarrolladas a lo largo del proceso de prácticas 
debido a que es fundamental contar con adecuados procesos de gestión que permitirán un 
buena dinámica y de calidad con los clientes actuales y futuros que pueda tener la 


















3.1 Objetivo General 
Actualizar las fases en todos los procesos que se realizan en el área comercial de carga 
seca establecidas por la organización implementada para llevar a cabo en las operaciones 
con los clientes.  
3.2 Objetivos Específicos 
 Revisar la matriz de riesgo para incorporar los nuevos posibles peligros que se 
pueden presentar en las actividades establecidas en la descripción del proceso de 
gestión con el fin de evitarlos. 
 Rediseñar la descripción del proceso de gestión actualizando las nuevas fases 
implementadas en las negociaciones con los clientes. 
 Implementar una herramienta que permita medir la satisfacción del cliente respecto 











 4.1 REFERENTES TEÓRICOS 
4.1 Transporte Multimodal: 
     Según el Convenio de Naciones Unidas sobre Transporte Multimodal Internacional, el 
transporte multimodal internacional es un tipo de transporte en el que intervienen al menos 
dos medios de transporte diferentes, mediante un único contrato entre las partes (el llamado 
contrato de transporte multimodal). 
     Es decir, se trata de un tipo de transporte por la que un usuario contrata a un operador 
logístico para que este traslade una carga desde origen hasta su destino final, y en el que es 
necesario utilizar más de un tipo de vehículo.  El operador se encarga de articular los 
diversos modos de transporte para realizar una entrega puerta a puerta.  Para que el 
transporte multimodal pueda ser denominado así, además de utilizar varios medios de 
transporte diferentes, tiene que cumplir dos características más: 
     La utilización de un solo documento de transporte, el FIATA Bill of Lading (FBL), a 
diferencia del transporte intermodal, en el que se emite un documento por cada medio de 
transporte. 
     Además, no debe existir ruptura de carga, es decir, no puede separarse la mercancía 
durante el trayecto. 
     Debido a esta última característica, el transporte multimodal está ligado a la aparición de 
unidades de carga que pueden trasladarse en diversos medios de transporte sin que haya 
ruptura de carga.  Algunas de estas unidades son el contenedor y la caja móvil (o swap).  El 





la característica de ser estanco y proteger contra las inclemencias meteorológicas.  Además, 
los contenedores están estandarizados según la normativa ISO 668. 
     La caja móvil o swap, por su parte, es una unidad de carga para el transporte de 
mercancías que tiene un tamaño apropiado para ferrocarril y carretera. Se diferencia de los 
contenedores en que estos no están adaptados para ser transportados por camiones, mientras 
que la caja móvil sí lo está. (Bilogistik, S.A., 2016) 
4.2 Operaciones de Transporte Terrestre 
      Es el desplazamiento de una única clase de mercancía desde un lugar de origen, en el 
que se carga la mercancía, a uno de destino, en el que se descarga.   Según esta definición, 
el desplazamiento en el mismo vehículo de dos clases diferentes de mercancías se considera 
dos operaciones de transporte distintas, siendo sólo uno el desplazamiento realizado por el 
vehículo. 
     Asimismo, cada carga o descarga parcial de mercancía supone el inicio o el final, 
respectivamente, de una operación de transporte. Así pues, los resultados que se ofrecen se 
refieren a los desplazamientos de mercancías, que no necesariamente coinciden con los 
desplazamientos de los vehículos.  También se incluyen las denominadas “operaciones en 
vacío”, es decir, los desplazamientos realizados sin mercancías entre un lugar de descarga y 







4.3 Operaciones de Transporte Fluvial 
     El transporte fluvial es apto para trasladar mercaderías pesadas de bajo precio, en 
especial gráneles sólidos y líquidos; en general, es recomendable para productos de gran 
volumen con relación a su valor y que no exigen, por su naturaleza, un transporte a corto 
plazo, ya que el ritmo del transporte fluvial es lento.  Podría afirmarse que, con adecuada 
infraestructura y vehículos fluviales, el modo fluvial es el más económico de los modos 
interiores de transporte de mercaderías (comparativamente con el ferroviario y con el 
carretero). 
     Otras ventajas que tiene el modo fluvial son sus bajos niveles de accidentología y de 
impacto ambiental por emisión de gases o ruidos, especialmente con relación al transporte 
carretero. 
Una barcaza fluvial de mil quinientas toneladas equivale a treinta vagones de ferrocarril de 
cincuenta toneladas cada uno o a cincuenta y cuatro camiones de veintiocho toneladas cada 
uno.  Un convoy de barcazas mueve trescientas mil toneladas por año, veinticuatro mil 
toneladas por viaje, 1.500 toneladas por barcaza, con tres mil trescientos caballos de fuerza 
(HP) de empuje por remolcador. (Bloch, 2012) 
4.4 Logística Internacional 
     Cuando se trata de Logística internacional se hace referencia al conjunto de actividades 
asociadas, cuyo objetivo es el flujo de información y materiales a nivel mundial, que inicia 
con el abastecimiento de materia prima en determinado país, para finalizar con la entrega 





     Los elementos que conforman la logística a nivel mundial son: servicios, 
necesidades, planeación, procesos como etiquetado, transporte, almacenaje, maniobras, 
empaquetado, desaduanamiento y actos diversos que incrementan el servicio al cliente. 
     El constante avance de la logística internacional es el producto del avance tecnológico 
de la globalización, la cual se basa en la teoría de la oferta y la demanda, sirviendo de 
herramienta primordial de mercado permitiendo a su vez el crecimiento económico de los 
países, orientando su producción al cliente, para lo cual ha sido necesario implementar 
un marketing mundial con logística internacional moderna. 
     La cual consiste en atender los negocios como el cliente lo solicita, aumentando 
la atención y el servicio al cliente, reduciendo el ciclo entre el pedido y la entrega, 
cumpliendo con la fecha y horarios establecidos, aumentando la confianza en la entrega y 
en la calidad del producto, para lo cual es importante tomar en cuenta como principio 
fundamental la comunicación con el cliente y estar preparados por si ocurren emergencias o 
casos fortuitos. (Santos, 2016) 
4.5 Incoterms 
     Los Incoterms son un conjunto de reglas internacionales, regidos por la Cámara de 
Comercio Internacional, que determinan el alcance de las cláusulas comerciales incluidas 
en el contrato de compraventa internacional.  Los Incoterms también se denominan 






     La selección del Incoterms influye sobre el costo del contrato.  El propósito de los 
Incoterms es el de proveer un grupo de reglas internacionales para la interpretación de los 
términos más usados en el Comercio internacional. (BusinessCol.com, 2015) 
Los Incoterms determinan: El alcance del precio. 
En qué momento y donde se produce la transferencia de riesgos sobre la mercadería del 
vendedor hacia el comprador. 
 El lugar de entrega de la mercadería. 
 Quién contrata y paga el transporte 
 Quién contrata y paga el seguro 
 Qué documentos tramita cada parte y su costo. 
4.6 Operaciones Portuarias 
     La Operación Portuaria es un proceso amplio que engloba aspectos administrativos 
previos al atraque, procesos que se llevan a cabo en el momento en que el buque arriba al 
puerto, manipulación de la mercancía, servicios prestados a los pasajeros.  En todas estas 
actividades intervienen una serie de agentes especializados cuya misión será la consecución 
de la optimización del resultado, intentando lograr el máximo rendimiento al mínimo coste. 
     Dentro del cúmulo de las actividades que componen las Operaciones Portuarias adquiere 
un rol muy importante la manipulación de mercancías en su paso por el puerto, desde el 
transporte marítimo al terrestre o viceversa encuadrados en el concepto de maniobras o 





4.7 Servicios Portuarios 
     Son servicios portuarios las actividades de prestación de interés general que se 
desarrollan en la zona de servicio de los puertos, siendo necesarias para la correcta 
explotación de los mismos en condiciones de seguridad, eficacia, eficiencia, calidad, 
regularidad, continuidad y no discriminación.  Los servicios portuarios se clasifican en 
servicios generales del puerto, cuya prestación se reserva a las Administraciones Portuarias 
Integrales de cada Puerto (Las API’s), quienes pueden concesionar a terceros mediante 
licitación. (Rosales, 2015) 
4.8 Carga Seca 
     Las cargas sólidas a granel incluyen un variado conjunto de mercancías: de cereales a 
carbón, de azúcar a mineral de hierro, que tienen en común transportarse como cargas 
homogéneas sin envase.  
     Estas dos propiedades hacen que sea fácil su carga en las bodegas de un granelero o 
bulk-carrier.  Nuestra vida diaria sería muy diferente sin los cerca de 3.000 millones de 
toneladas de gráneles sólidos que se transportan por mar cada año.  Incluso el desayuno 
sería algo muy distinto sin sus ingredientes habituales: café, azúcar y pan o cereales.   Hasta 
los elementos metálicos de la cafetera o el tostador, y el carbón con el que se genera la 
electricidad, es casi seguro que se hayan transportado por mar.  
     Otros gráneles sólidos incluyen mineral de hierro, alúmina, fertilizantes, chatarra, 
cemento, minerales diversos y un gran número de productos agrícolas para la alimentación 





perfectamente secos durante su transporte.  Cualquier humedad que pueda penetrar en la 
bodega podría estropear toda la partida, con un coste muy elevado para el armador.  Puede 
resultar sorprendente que muchos gráneles sólidos se clasifiquen como “mercancías 
peligrosas”, por el hecho de que necesitan un cuidado especial para su carga, transporte y 
descarga, para evitar que durante el transporte puedan sufrir un desplazamiento que ponga 
en peligro la estabilidad del buque. (Maritime Industry Foundation, 2013) 
4.9 Almacenamiento 
     Formas de almacenar la mercancía en bodega para conseguir el máximo 
aprovechamiento de los espacios de acuerdo con las características de la carga y del barco y 
de las condiciones de seguridad.  Permanecerá la mercancía hasta que se proceda a su 
evacuación, bien fuera del puerto, o bien a otro barco dentro de las instalaciones de la 
Autoridad Portuaria. (Rosales, 2015) 
4.10 Gestión Comercial 
     La gestión comercial es la función encargada de hacer conocer y abrir la organización al 
mundo exterior, se ocupa de dos problemas fundamentales, la satisfacción del cliente y la 
participación o el aumento de su mercado, dado esto, es necesario desarrollar, un sistema 
adecuado de calidad, un departamento de servicio al cliente eficiente y productos o 
servicios de calidad. 
     De acuerdo con Herrera (p.151) la gestión comercial es la que lleva a cabo la relación de 
intercambio de la empresa con el mercado.  Si analizamos esto desde el punto de vista del 





proceso, pues a través de la misma se suministran al mercado los productos de la empresa y 
a cambio aporta recursos económicos a la misma.  Ahora bien, la gestión comercial no sólo 
es la última etapa de proceso empresarial, ya que contemplada así cumpliría únicamente 
una función exclusiva de venta y, sin embargo la gestión comercial comprende desde el 
estudio de mercado hasta llegar a la venta o colocación del producto a disposición del 
consumidor o cliente, incluyendo las estrategias de venta, y la política de ventas en el 
ámbito empresarial (todo lo referente a fijación de objetivos, sistema de incentivos para el 
caso de que sean alcanzados tales objetivos y, en su caso, el control del incumplimiento así 
como el grado y las causas del mismo). (Herrera, 2001) 
4.11 Servicio Al Cliente 
     Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y el servicio que 
rodea a ese producto.  El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a atender al cliente 
y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos.  Es decir, el servicio al cliente 
es todo momento de contacto entre el cliente y la empresa. Una empresa se crea para 
generar rentabilidad a la vez que satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, 
por tanto, debe desempeñarse con equilibrio en tres variables:  
1. Calidad del producto 
2. Calidad del servicio al cliente 
3. Costos  
No se debe priorizar en una de estas variables, se trata de encontrar el justo medio entre las 





siendo competitivo frente a otros productos en calidad y precio; y que a su vez vaya 
acompañado de un valor agregado representado en servicio integral y atención amable, 
respetuosa, y oportuna. (Palacio Gonzalez, 1995) 
4.12 Cliente 
     Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transacción 
financiera (dinero) u otro medio de pago.  Quien compra es el comprador y quien consume 
es el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma persona.  
     Según la American Marketing Association (A.M.A.), “el cliente es el comprador 
potencial o real de los productos o servicios”.  
    Según The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino Unido), “el cliente es una 
persona que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el consumidor final)”  
     Según el diccionario de Marketing, de Cultura S.A., “cliente es la persona y 
organización que realiza una compra.  Puede estar comprando en su nombre y disfrutar 
personalmente del bien adquirido o comprar para otro, como el caso de los artículos 
infantiles.  Es la parte de la población más importante de la compañía”.  
Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) nos presenta 7 principios para 
definir al cliente:  
 Un cliente es la persona más importante en cualquier negocio.  
 Un cliente no depende de nosotros.  Nosotros dependemos de él.  





 Un cliente nos hace un favor cuando llega.  No le estamos haciendo un favor 
atendiéndolo.  
 Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningún extraño.  
 Un cliente no es sólo dinero en la registradora.  Es un ser humano con 
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.  
 Un cliente merece la atención más comedida que podamos darle.  Es el alma de 
todo negocio 
4.13 Satisfacción del Cliente 
     Satisfacción del cliente es un concepto inherente al ámbito del marketing y que implica 
como su denominación nos lo anticipa ya, a la satisfacción que experimenta un cliente en 
relación a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque precisamente el 
mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo. 
     La satisfacción que un cliente siente al respecto de un producto o servicio que consume 
porque cumple con sus demandas y expectativas.   Es decir, se trata de la conformidad del 
cliente con el producto o servicio que compró, ya que el mismo cumplió satisfactoriamente 
con la promesa de venta oportuna. (DefinicionABC) 
4.14 Proveedores  






    Un proveedor puede ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas con 
existencias (artículos), los cuales serán transformados para venderlos posteriormente o 
directamente se compran para su venta. 
    Estas existencias adquiridas están dirigidas directamente a la actividad o negocio 
principal de la empresa que compra esos elementos. 
     Por ejemplo, una empresa de carpintería necesita un proveedor de madera para poder 
desarrollar su actividad principal que es la creación de sillas de madera.  Es una cuenta de 
pasivo y se encuentra en la parte derecha del balance de situación. (Debitoor, 2017) 
4.15 Oferta Comercial 
     Una oferta en materia de comercio, es cualquier actividad promocional centrada en el 
precio o en el formato y tamaño de un producto, que tiene por finalidad: 
• dar a conocer un nuevo producto o servicio (lanzamiento), o 
• conseguir un aumento de la venta de los existentes 
4.16 Matriz de Gestión de Riesgos 
     Una matriz de riesgos es una sencilla pero eficaz herramienta para identificar los riesgos 
más significativos inherentes a las actividades de una empresa, tanto de procesos como de 
fabricación de productos o puesta en marcha de servicios.  Por lo tanto, es un instrumento 





     A través de este instrumento se puede realizar un diagnóstico objetivo y global de 
empresas de diferentes tamaños y sectores de actividad.  Asimismo, mediante la matriz de 
riesgo es posible evaluar la efectividad de la gestión de los riesgos, tanto financieros como 
operativos y estratégicos, que están impactando en la misión de una determinada 



















     La propuesta a desarrollar que se expone a continuación, fue determinada para llevarse a 
cabo en el área comercial de la empresa Impala Terminals Colombia ubicada en la ciudad 
de Barranquilla. 
     Luego de que se  identificaran  los problemas encontrados y seleccionar los aspectos a 
desarrollar y mejorar en el proceso de gestión del área comercial, se ha establecido una 
serie de acciones con el fin de hacer más dinámico y eficaz los procesos de esta área. 
     Con la encargada del área de HSEQ se realizara una actualización en la descripción del 
proceso de gestión, en donde se hará de este un proceso más claro y detallado para darle 
alcance a las necesidades del cliente, así mismo se actualizarán las responsabilidades de 
acuerdo a los cargos existentes  que se encuentran involucrados en el proceso de gestión 
comercial. 
     Para hacerle un seguimiento al segundo indicador de la descripción del proceso de 
gestión comercial el cual es el porcentaje de satisfacción del cliente, se diseñara una 
encuesta dirigida a los clientes la cuales deberán llenar una vez se finalice las operaciones 
prestadas por la compañía con el fin de conocer su percepción del servicio prestado y 
recomendaciones que puedan ayudar a mejorar los servicios. 
     Por último se analizara la matriz de riesgo la cual permite identificar esos peligros a los 
cuales se está  expuesto al llevar a cabo las actividades establecidas en la descripción del 
proceso de gestión comercial en las operaciones con cada cliente, en esta parte se incluirán 





contrarrestarlos. Al final se programara nuevamente una reunión con el gerente comercial 




















6. PLAN DE ACCIÓN 
     Para llevar a cabo el desarrollo de este trabajo de grado y darle alcance a lo propuesto 
para mejorar las problemáticas encontradas, se llevara a cabo las siguientes estrategias y 
procedimiento que permitirán avanzar en los procesos de gestión comercial alcanzado así 
los objetivos estipulados. 
     Se ha establecido unas actividades para ir realizando paso a paso una vez se vaya 
revisando y analizando cada problemática encontrada en los diferentes procesos del área 
comercial, se iniciara revisando nuevamente el proceso de gestión comercial y se irá 
actualizando con los cambios propuestos, luego se analizara la matriz de gestión de riesgo 
en donde se incorporaran los nuevos posibles peligros que se pueden presentar a lo largo de 
estos procesos y por último se diseñara una encuesta que permita medir la percepción y 
satisfacción del cliente luego de los servicios prestados, todos estos cambios serán 











Estas actividades se las siguientes fechas estipulas por el grupo de trabajo: 







1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1
Reunion con el Gerente Comercial para 
conocer los procesos del area comercial
2
Se solicita al area de HSE el flujo grama de 
los procesos del area comercial, Matriz de 
riesgo y manual de servicio al cliente
3
Revisión del proceso de gestión del área 
comercial
Revision de la Matriz de Riego
4 Revisar manual del servicio al cliente
5 Se realiza el diagnostico de la situacion 
actual del area comercial de la organización
6
Actualización de la descripción del proceso 
de gestión comercial
7
Actualización matriz de riesgo de las 
operaciones comerciales
8
Creación de encuesta para medir 
satisfacción de los clientes
9 Redaccion del informe trabajo de grado 
10
Revisión de las mejoras realizadas en el 
proceso de gestión comercial
11
Reunión con el gerente comercial para 
revisión ya probación de los nuevos 
cambios







7. ACTIVIDADES REALIZADAS 
     Dentro de las actividades programadas estaba revisar y actualizar la descripción del 
proceso de gestión comercial con lo propuesto en la reunión inicial con el gerente 
comercial.  
     Junto con la encargada del área de HSEQ se revisó y se actualizando la descripción del 
proceso efectuando los siguientes cambios: 
     “Descripción del proceso”-V4  actualizada con los siguientes cambios, los cuales se 
encuentran en color azul y referenciado en el Historial de cambios del documento:  
 Se incluye indicador de capacidad disponible. 
 Se actualizan los requisitos de la Norma ISO 9001 con la Versión 2015. 
 Se incluyen requisitos ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007. 
 Se incluye actividad para abordar riesgos y oportunidades teniendo en cuenta los 
contextos de la organización y partes interesadas.  
 Se elimina el Cargo de Quality Manager. 
 Se incluyen responsabilidades del Regional HSE Head. 
 Se actualiza formato para el reporte de acciones "Tarjeta de reporte de actos, 
condiciones inseguras y acciones". 
 Se retira la información relacionada al software CRM (Customer Relationship 
Management). 





 Se incluyen registros para la recolección de información de oportunidades de 
negocio. 
 Se referencia la relación con el proceso de Planeación para asegurar la capacidad de 
cumplir con los requisitos del cliente. 
 Se incluye el Simulador de la operación para determinación de tarifas. 
 Se establece el “Acuerdo Operativo” y “Business Closed” como soporte en el 
establecimiento de los requisitos del cliente. 
 Se referencian las actividades de seguimiento durante la operación. 















7.1 Descripción del Proceso de Gestión Comercial Actualizado 
Tabla 2 Descripción del Proceso de Gestión Comercial 












"Matriz del contexto 
estratégico (DOFA)"
"Matriz de identificación 
de partes interesadas"
"Guia de peligros"
"Matriz de gestión de 
riesgos"
"Matriz de gestión de riesgos"
(Validada)












Información de las 
actividades del proceso







Estudio de mercado/ 






Ferias y eventos Contactos
Se determinan los riesgos y oportunidades teniendo en cuenta
lo establecido en el contexto de la organización y la
identificación de las necesidades de partes interesadas.
Se analiza la "Matriz de gestión de riesgos", para validarla
según el "Procedimiento para la determinación del contexto,
gestión del riesgo y oportunidades de la organización" ; se
aplican los controles operacionales en el día a día, para mitigar
los riesgos, con la participación y consulta del personal que
ejecuta las actividades, manteniendo las respectivas
evidencias. Para la seguridad física se aplica el "Procedimiento 




Se analiza la información con el fin de identificar clientes
target o potenciales para la solución logística que ofrece la
organización.
NOTA: Anualmente se actualiza la información








Recursos informáticos, salas de reuniones, recursos económicos para desplazamiento a otros sitios de trabajo y/o visitas con clientes, software, entre otros.
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE GESTIÓN COMERCIAL
OBJETIVO: Ejecutar las fases comerciales establecidas por la organización para cumplir  las metas de venta satisfaciendo las necesidades de los clientes.
RESPONSABLE: Senior Commercial Manager
SEGUIMIENTO Y/O MEDICIÓN:
1. % de cumplimiento de presupuesto
2. % satisfacción de clientes
3. Capacidad disponible
PROCESOS QUE INTERACTÚAN: Planeación, Gestión gerencial, Operaciones de transporte terrestre, Operaciones de transporte fluvial, HSEQ, Seguridad física,Gestión contable y financiera.
RECURSOS: 
Norma: 4.1, 4.3.3, 4.4.3, 4.5.3, 4.6.2.
Estándar Operador logístico: 1.1.1, 1.1.2, 1.1.3, 1.1.4, 1.1.5, 1.1.6, 1.1.7, 1.2, 5.2.1
Estándar terminal portuario marítimo o fluvial: 1.1.1, 1.1.2, 1.1.3, 1.1.4, 1.1.5, 1.1.6, 1.1.7, 1.2, 5.2.1
REQUISITOS Y ESTÁNDARES BASC:
4.1, 4.2.1, 4.2.3, 4.2.4, 5.2, 5.5.3, 7.2.1, 7.2.2, 7.2.3, 7.5.3, 8.1,  8.2.1, 8.2.3, 8.4, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3REQUISITOS ISO 9001:2015
REQUISITOS ISO 14001:2015






1. ABORDAR LOS 








Fuente: Impala Terminals Group 
 
Portafolio de servicios Cliente
Información del cliente target o 
potencial (Recolectada)  
Registros y documentos 
aplicables de acuerdo a LMD y 
LMR
(GESTIÓN COMERCIAL)
Información del cliente 
target o potencial 
(Recolectada)
Registros y documentos 
aplicables de acuerdo a 
LMD y LMR
(GESTIÓN COMERCIAL)
Listado de clientes target 
o potenciales
Cliente
Con la identificación del cliente target o potencial se programa
y realiza el contacto con el cliente (entrevista, visita,
videoconferencia, e-mail, envío de portafolio o información de
la organización, etc.) e inicia la recolección de la información
básica requerida siguiendo lo estableciendo en el
"Procedimiento para la vinculación de clientes".
Se realiza seguimiento al cliente con el fin de recibir la









Se solicita al cliente los documentos correspondientes, de
acuerdo con lo establecido en el "Procedimiento para la
vinculación de clientes".
La información del cliente y terminos de negociación se 
ingresan en el sistema y se adjunta la documentación
solicitada para que el área de Static data en Montevideo realice 
su validación, verificación de antecedentes y creación en el
software ERP (Enterprise Resource Planning).
NOTA: En caso de que el cliente sea "Rechazado" en la
evaluación de riesgos, no se continúa con el procedimiento de
vinculación.
Acta de reunión de 
oportunidad de negocio
La información recolectada se registra a traves de un "Acta de
reunión de oportunidad de negocio" , asegurándose que
contenga como mínimo lo siguiente:
- Información básica del cliente target o potencial
- Información de la persona de contacto 
- Reporte de visitas realizadas (Según aplique)
- Registro de oportunidades de negocios (Según aplique)
Senior Commercial 
Manager












Registros y documentos 
aplicables de acuerdo a LMD y 
LMR
(GESTIÓN COMERCIAL)
Cliente creado en  ERP
Intern Business 
Development






Solicitud de Oferta 
comercial
Se continúa con el seguimiento al cliente potencial y
presentación de actualizaciones sobre los servicios ofrecidos
por la organización.
Cliente
Información actualizada sobre 







CLIENTE   




NO5. ¿EL CLIENTE 
SOLICITA OFERTA 
COMERCIAL?
6. COMPLEMENTAR LA 
DOCUMENTACIÓN 














Información del valor de 
la tarifa de venta
Cliente 
Retroalimentación con 
respecto a la oferta 
comercial
Se recibe la retroalimentación del cliente y se analizan las
variables con el fin de verificar la posibilidad de renegociar y
realizar los ajuste y/o modificaciones necesarias; retomando
las actividades a partir de la actividad No. 7.
Senior Commercial 
Manager








Tarifa de venta / Oferta 
comercial
Se procede a legalizar la "Oferta comercial" de acuerdo a la
negociación con el cliente y se adjuntan los "Términos y
condiciones generales" .
Se confirma la recepción de la "Oferta comercial" y se realiza
seguimiento a la retroalimentación u aprobación por parte del





























Información sobre las 
necesidades del cliente
Se recibe la información solicitada por el cliente de acuerdo
con el tipo de operación requerida y para inicio del proceso de
implementación.
Los requisitos del servicio quedan definidos en el "Acuerdo 
operativo" . 
Se consulta con Planeación la capacidad requerida para atender 
la solicitud del cliente; Como base para realizar la negociación
se realiza un "Simulador de la operación" a traves de una
simulación de las tarifas multimodal con el fin de establecer 
una tarifa de venta competitiva mediante el análisis de: 
- Información de la tarifa actual del cliente
- Información de tarifa de mercado 
- Información de la tarifa de transporte
Senior Commercial 
Manager








(Aprobado por el cliente)
Correo con información de las 
necesidades del cliente
7.  DETERMINAR  
TARIFA NETA/TARIFA 
DE VENTAS Y 
CAPACIDAD 
DISPONIBLE




























(Aprobado por el cliente)
Una vez definidos los requisitos del servicio se genera el





















Información sobre la 
prestación del servicio al 
cliente
Durante la operación, diariamente se envía al Cliente el estado
y actualización de sus servicios los cuales pueden corresponder
entre otros al Transito fluvial y servicios portuarios. 
Se reciben comunicaciones regulares del cliente, se atienden
las solicitudes, quejas y sugerencias y de acuerdo a la
periodicidad establecida se aplica la "Encuesta de satisfacción




Correos con actualización del 
estado del servicio al cliente
"Registro de tratamiento de 
solicitudes, quejas y 
sugerencias" 
(Diligenciada)
"Encuesta de satisfacción del 
cliente"
(Diligenciada)











APLIQUE / FUENTES 
EXTERNAS
"Orden de compra"
Soportes de cierre de 
operación" o "Estados de 
hecho"
Se reciben los "Soportes de cierre de operación" o "Estados de
hecho" como evidencia de finalización del servicio.
Confirmada la finalización se solicita al cliente que envie la
"Orden de Compra".
Se diligencia el "Billing Request"  y se registra en Navitrans. 
Una vez completada la información se envía a facturación. 
Intern Business 
Development
 "Orden de Compra"
"Billing Request" 
"Soportes de cierre de 
operación" o "Estados de 
hecho"
Invoice Backoffice





Se recibe la información sobre la necesidad de cambio en las
condiciones contractuales y se analiza su viabilidad, según las
condiciones que se requiera modificar, asegurándose de dejar
el registro de las modificaciones realizadas. Y se devuelve a la
actividad No. 10.
KPI´s
Tarjeta de reporte de actos, 
condiciones inseguras y 
acciones




Se recopilan los registros del proceso y se calculan los KPI's; se 
analizan y se toman las acciones necesarias según lo
establecido en el "Procedimiento para el manejo de acciones
del Sistema de Gestión".
Información sobre 






















SI12. ¿SE REQUIERE 
MODIFICAR LA OFERTA?
16. REALIZAR 




14. RESPONDER A LAS 
NECESIDADES DE LOS 
CLIENTES
13. ACTIVAR LA 
OPERACIÓN






7.1.1 Historial de Cambio 
Tabla 3 Historia de Cambio Descripción Proceso de Gestión Comercial 






     Luego de la primera actividad realizada del plan de acción del proyecto se procedió a 
analizar la matriz de riesgo a la cual se le realizo unos ajustes propuestos en la reunión 
inicial como incluir peligros de tipo estratégicos que puedan afectar la capacidad para 
lograr los resultados previstos en el sistema de gestión, ajustes que permitirán llevar un 
mejor control y reducir riesgos en el diferente proceso que se presenten en cada escenario 

















7.2 Matriz de Gestión de Riesgo Comercial 
Tabla 4 Matriz de Gestión de Riesgo comercial 
Fuente: Impala Terminals Group 
F R P E A
Identificar clientes potenciales 
Recolectar información de entrada de clientes 
Ingresar información al CRM 
Solicitud de oferta comercial 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Determinar tarifas netas y tarifas de ventas 
Retroalimentación de la oferta 
Legalizar la oferta 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Realizar seguimiento a la gestión del proceso 
Ciberataque
Acceso no autorizado a sistemas de 
información y software de la 
organización. 
Hacker (consultar datos y/o información)
Fricker (Consultar y/o modificar datos o 
información)
Kricker (consultar, modificar y/o destruir 




Malware: término que engloba a todo 
tipo de programa o código informático 
cuya función e s dañar un sistem a o 
causar un mal funcionamiento.
Phishing: suplantación de identidad. 
Robo de información personal o 
financiera.
Email Spoofing:  suplantación de correo 
electrónico 
Rasomware:  Restringe el acceso y 
exige algún tipo de beneficio a cambio.
Carpetas de seguridad con acceso  y edición restringido.
Software con acceso restringido para el manejo de clientes. 
Política de uso apropiado de los equipos de computo (bloqueo
manual de computadores)
Asignación de cuentas individuales con requerimiento de cambio
periódico de claves.
Bloqueo de sesión automáticos. 
Sistema de identificación de manipulación de los sistemas
informáticos (servidores).
Copias de seguridad por fuera de la instalación.
Software actualizado de antivirus.
Sistema de identificación de manipulación de los sistemas
informáticos.
Equipos con sistema de protección para el acceso de información
(Restricción para sacar información en memorias USB o cualquier
otro medio externo).
Restricciones para acceso a sitios no autorizados en internet (redes
sociales, archivos ejecutables, etc.)
Cuentas individuales con restricción para instalación o ejecución de
programas en computadores corporativos.
2 2 2 3 3 1 1 1 2
Recolectar información de entrada del cliente 
Retroalimentación con respecto a la oferta 
Disturbios de orden 
público
Alteración del normal funcionamiento del 
orden público en cercanía a las 
instalaciones  de la organización o en 
rutas durante el transporte.
Personal interno 
Personal externo
Asociados de negocio 
Bandas delincuenciales 
Grupos al margen de la ley 
Impedir la libre locomoción hacia las
instalaciones.
Impedir el funcionamiento normal de las
operaciones terrestres o fluviales.
Instalación de artefactos explosivos. 
Marchas o protestas.
Riñas callejeras.
Plan de Continuidad del Negocio
Protocolos de comunicación y movilización con las autoridades y
todos los colaboradores de la organización.  
Apoyo con autoridades pertinentes RISTRA, DITRA, SIJIN, CIPOL,
entre otros.   
Se actualizan e implementan medidas y procedimientos adicionales
temporales para elevar el nivel de seguridad ante un incremento del
nivel riesgo.
"Procedimiento para el reporte e investigación de peligros y eventos
críticos" 
2 2 2 1 1 1 1 1 1
Ingresar la información al CRM 
Determinar tárifa neta y tárifa de venta 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en la ERP 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Extorsión
Presión sobre una persona para forzarla 
a actuar de una cierta manera, por lo 
general, consiste en exigir dinero a 




Grupos al margen de la ley 
Correos electrónicos.




Actualización y comunicación permanente con las autoridades en
cada uno de los sitios donde opera la organización.
Medidas de autoprotección.
Plan de Manejo de Crisis. 
"Procedimiento para el reporte e investigación de peligros y eventos
críticos" 
1 1 1 1 1 1 1 1 1
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Fraude Documental
Cambios o manipulación en 
documentos relacionados con los 






Alteración de la información presentada
en documentos originales como fechas,
valores, etc. 
Falsificación de firmas y sellos. 
Procedimiento para la vinculación de clientes 
Consecutivos de las ofertas 
Visit report CRM para la trazabilidad 
KYC 
Estudio de crédito a través de fuentes externas
Auditoria interna
Inspecciones de procesos
Planilla de correspondencia recibida 
Preguntar a Iroun Mountain 
1 2 2 1 1 1 1 1 1
Gestionar los riesgos del proceso 
Identificar clientes potenciales 
Recolectar información de entrada de clientes 
Ingresar información al CRM 
Solicitud de oferta comercial 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Determinar tarifas netas y tarifas de ventas 
Retroalimentación de la oferta 
Legalizar la oferta 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Reportar condiciones comerciales e información 
sobre necesidad de cambio en las condiciones 
contractuales 
Responder a las necesidades de los clientes 
Realizar seguimiento a la gestión del proceso 
Hurto
Sustracción o apoderamiento ilegal de









Sistema de vigilancia a tráves de medios tecnológicos (CCTV 
monitoreados).
Control de acceso a través de lectoras de proximidad, sensores de 
apertura en salidas de emergencia, sencores de movimiento y 
electroimanes. 
Comunicación con autoridades a través de botones de pánico y 
reacción inmediata. 
Vigilancia y seguridad privada en las instalaciones con comunicación 
permanente con las centrales comunicación de la empresa de 
vigilancia, autoridades y departamento de seguridad de la 
organización.
Barreras Físicas 
Reporte de peligros o eventros criticos
Procedimientos de control de acceso 
Sistemas de iluminación 
 
1 1 1 1 1 1 1 1 1


































































(Lugar de la instalación o proceso/operación)





































Fuente: Impala Terminals Group 
Gestionar los riesgos del proceso 
Identificar clientes potenciales 
Recolectar información de entrada de clientes 
Ingresar información al CRM 
Solicitud de oferta comercial 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Determinar tarifas netas y tarifas de ventas 
Retroalimentación de la oferta 
Legalizar la oferta 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Reportar condiciones comerciales e información 
sobre necesidad de cambio en las condiciones 
contractuales 
Responder a las necesidades de los clientes 
Realizar seguimiento a la gestión del proceso 
Hurto
Sustracción o apoderamiento ilegal de









Sistema de vigilancia a tráves de medios tecnológicos (CCTV 
monitoreados).
Control de acceso a través de lectoras de proximidad, sensores de 
apertura en salidas de emergencia, sencores de movimiento y 
electroimanes. 
Comunicación con autoridades a través de botones de pánico y 
reacción inmediata. 
Vigilancia y seguridad privada en las instalaciones con comunicación 
permanente con las centrales comunicación de la empresa de 
vigilancia, autoridades y departamento de seguridad de la 
organización.
Barreras Físicas 
Reporte de peligros o eventros criticos
Procedimientos de control de acceso 
Sistemas de iluminación 
 
1 1 1 1 1 1 1 1 1
Identificar a los clientes potenciales 
Recolectar información de entyrada del cliente 




Salida  intencional o no intencional de 
información confidencial de la 




Asociados de negocio 
Revelación de información no 
autorizada.
Venta de información confidencial a la 
competencia.
Pérdida de documentos en lugares 
públicos.
Suministrar información en reuniones o 
eventos sociales y profesionales en los 
cuales se intercambia información de la 
organización con el entorno.
Sistema de vigilancia a tráves de medios tecnológicos (CCTV 
monitoreados).
Control de acceso a través de lectoras de proximidad con áreas 
restringidas. 
Áreas de trabajo independientes a las áreas de acceso a personal 
ajeno a la organización. 
Politica de comunicaciones y de confidencialidad de la información 
"Procedimiento para el reporte e investigación de peligros y eventos 
criticos "
2 3 3 1 1 1 1 1 1
Gestionar los riesgos del proceso 
Identificar clientes potenciales 
Recolectar información de entrada de clientes 
Ingresar información al CRM 
Solicitud de oferta comercial 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Determinar tarifas netas y tarifas de ventas 
Retroalimentación de la oferta 
Legalizar la oferta 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Reportar condiciones comerciales e información 
sobre necesidad de cambio en las condiciones 
contractuales 
Responder a las necesidades de los clientes 
Realizar seguimiento a la gestión del proceso 
Robo
Sustracción o apoderamiento ilegal de








Violentar el sistema de protección
(Rotura de cerraduras, cristales,
puertas, etc.) 
Medidas de autoprotección 
Sistema de seguridad en el que se busca lograr un equilibrio entre las 
barreras fisicas, seguridad humana y seguridad electrónica. 
Sistema de vigilancia a tráves de medios tecnológicos (CCTV 
monitoreados).
Control de acceso a través de lectoras de proximidad, sensores de 
apertura en salidas de emergencia, sensores de movimiento y 
electroimanes.   
Comunicación con autoridades a través de botones de pánico y 
reacción inmediata. 
Vigilancia y seguridad privada en las instalaciones con comunicación 
permanente con las centrales comunicación de la empresa de 
vigilancia, autoridades y departamento de seguridad de la 
organización.
Reporte de peligros o eventros criticos
Procedimientos de control de acceso 
Sistemas de iluminación 
 
3 3 3 1 1 1 1 1 1
Identificar clientes potenciales 
Recolectar información de entrada de clientes 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Legalizar la oferta 
Sabotaje
Es la modificación, destrucción, 
obstrucción o cualquier intervención en 
una operación y/o activo, con el propósito 





Grupos al margen de la ley 
Boicoteo.
Vandalismo.
Sistema de seguridad en el que se busca lograr un equilibrio entre las 
barreras fisicas, seguridad humana y seguridad electrónica. 
Sistema de vigilancia a tráves de medios tecnológicos (CCTV 
monitoreados).
Control de acceso a través de lectoras de proximidad, sensores de 
apertura en salidas de emergencia, sensores de movimiento y 
electroimanes.   
Comunicación con autoridades a través de botones de pánico y 
reacción inmediata. 
Vigilancia y seguridad privada en las instalaciones con comunicación 
permanente con las centrales comunicación de la empresa de 
vigilancia, autoridades y departamento de seguridad de la 
organización.
Procedimientos de control de acceso 
Sistemas de iluminación 
Politíca Global de IT 
 
1 1 1 1 1 1 1 1 1
Gestionar los riesgos del proceso 
Identificar clientes potenciales 
Recolectar información de entrada de clientes 
Ingresar información al CRM 
Solicitud de oferta comercial 
Complementar la documentación soporte y crear al 
cliente en ERP 
Determinar tarifas netas y tarifas de ventas 
Retroalimentación de la oferta 
Legalizar la oferta 
Recolectar información de las necesidades del 
cliente 
Reportar condiciones comerciales e información 
sobre necesidad de cambio en las condiciones 
contractuales 
Responder a las necesidades de los clientes 
Realizar seguimiento a la gestión del proceso 
Terrorismo
Acto criminal mediante el uso de la 
fuerza y la violencia contra personas o 
instalaciones de la organización con la 
finalidad de alterar el orden establecido 





Grupos al margen de la ley 
Utilización de distintos tipos de 
armamentos capaces de dañar 
severamente a la persona y/o 
instalación.  
Instalación de artefactos explosivos. 
Sistema de seguridad en el que se busca lograr un equilibrio entre las 
barreras fisicas, seguridad humana y seguridad electrónica. 
Control de acceso a través de lectoras de proximidad, sensores de
apertura en salidas de emergencia, sensores de movimiento y
electroimanes.   
Comunicación con autoridades a través de botones de pánico y
reacción inmediata. 
Vigilancia y seguridad privada en las instalaciones con comunicación
permanente con las centrales comunicación de la empresa de
vigilancia, autoridades y departamento de seguridad de la
organización.
Sistemas de iluminación 
 
"Protocolos de reacción"
"Procedimiento para el control de acceso a las instalaciones"
"Procedimiento para el control de seguridad física"
"Procedimiento para el reporte e investigación de peligros y eventos
críticos" 
Programa de Inspecciones de seguridad a nivel nacional.
2 2 2 3 3 5 3 4 4
Recolectar información de entrada de clientes 
Legalizar la oferta 
Secuestro 
Privar de la libertad de forma ilegal a una 
persona o grupo de personas, 
normalmente durante un tiempo 
determinado, con el objeto de obtner un 
rescate u otras exigencias en perjucio 




Grupos al margen de la ley 
Secuestro express 
Secuestro de bienes 
Secuestro Virtual 
Agendas previamente revisadas 
Trazabilidad a través de conductores
Medidas de autoprotección 
Sistema de seguridad en el que se busca lograr un equilibrio entre las 
barreras fisicas, seguridad humana y seguridad electrónica. 
Control de acceso a través de lectoras de proximidad, sensores de
apertura en salidas de emergencia, sensores de movimiento y
electroimanes.   
Comunicación con autoridades a través de botones de pánico y
reacción inmediata. 
Vigilancia y seguridad privada en las instalaciones con comunicación
permanente con las centrales comunicación de la empresa de
vigilancia, autoridades y departamento de seguridad de la
organización.
Sistemas de iluminación 
 
"Protocolos de reacción"
"Procedimiento para el control de acceso a las instalaciones"
"Procedimiento para el control de seguridad física"
"Procedimiento para el reporte e investigación de peligros y eventos
críticos" 
Programa de Inspecciones de seguridad a nivel nacional.





Fuente: Impala Terminals Group 
Personal Interno
Personal Externo
Todos los procesos 
Incumplimiento de compromisos 
pactados.
Planificación inadecuada.
Falta de credibilidad en el proceso.
Presupuesto no ajustado a las 
necesidades.
Uso inadecuado de los recursos.
Clientes insatisfechos.
Cambios en la demanda. 
No tener disponibilidad de la 
información adecuada en cantidad y 
calidad que sustente la toma de 
decisiones en los diferentes procesos.
Análisis del Contexto estratégico 
Análisis de las Necesidades de las partes interesadas
Coordinación e interelación entre procesos asociados
Procedimiento para la vinculación de clientes 
Consecutivos de las ofertas 
Visit report CRM para la trazabilidad 
Estudio de crédito a través de fuentes externas
Auditoria interna
Manejo de seguros
Registro de tratamiento de solicitudes, quejas o sugerencias /
Encuestas de satisfacción del cliente
Manual de servicio al cliente
2 1 2 2 2 3 2 1 2
Personal Interno
Personal Externo
Todos los procesos 
Prácticas corruptas.
Manejo inadecuado de los medios de 
comunicación.
Clientes insatisfechos.
Incumplimiento de planes, programas y 
proyectos.
Análisis del Contexto estratégico 
Análisis de las Necesidades de las partes interesadas




Procedimiento de comunicacion participacion y consulta del SG
Plan de comunicaciones del SG
Protocolo de comunicación
relaciones estrategicas con autoridades para el mejoramiento del
transporte multimodal en Colombia. 
1 1 1 2 3 3 3 2 3
Personal Interno
Todos los procesos 
Diferencia en los flujos de información y
comunicación.
Falta de liderazgo y dirección.
Inadecuada eficiencia, eficacia y aptitud
del personal para el desempeño de las
funciones.
Desarticulación entre procesos.
Debilidades en infraestructura, dotación
y talento humano.
No tener disponibilidad de la
información adecuada en cantidad y
calidad que sustente la toma de
decisiones en los diferentes procesos.
Análisis del Contexto estratégico 
Análisis de las Necesidades de las partes interesadas
Coordinación e interelación entre procesos asociados
Evaluación de factibilidad de la operación
Planeación de las operaciones fluviales del terminal y/o terresrtres




Registro de tratamiento de solicitudes, quejas o sugerencias /
Encuestas de satisfacción del cliente
2 1 2 2 3 3 4 2 3
Personal  interno
Personal  externo
Todos  los  procesos  
Plani ficación inadecuada.
Prácticas  corruptas .
Incumpl imiento de compromisos
pactados .
Uso inadecuado de los  recursos .
No tener disponibi l idad de la
información adecuada en cantidad y
cal idad que sustente la toma de
decis iones  en los  di ferentes  procesos .
Coordinación e interelación entre procesos asociados
Evaluación de factibilidad de la operación
Planeación de las operaciones fluviales del terminal y/o terresrtres




Registro de tratamiento de solicitudes, quejas o sugerencias /
Encuestas de satisfacción del cliente
2 1 2 2 2 3 2 1 2
Personal  externo
Organizaciones  del  gremio
Disminución de costos .
Implementación de innovaciones y
desarrol lo.
Análisis del Contexto estratégico 
Análisis de las Necesidades de las partes interesadas
Estudio de mercado/ Información de tarifa de mercado
Uso de tecnología de punta, únicos en Colombia.





7.2.1 Control de Actualizaciones 
Tabla 5 Control de Actualizaciones 
Fuente: Impala Terminals Group 
     Una vez realizada la actualización de la matriz de riesgo, otra actividad que se llevó a 
cabo fue la implementación de una herramienta que permitiera conocer la satisfacción del 
cliente una vez  los servicios prestados de logística y transporte finalicen y termine la 
operación, por lo que se estableció en el proceso de gestión comercial enviar la siguiente 






CONTROL  DE ACTUALIZACIONES
Se estableció una única matriz de gestión del riesgo por proceso a nivel nacional Security Director
Se incluyeron los siguientes peligros: Disturbios de orden público, Extorsión,
Hurto, Robo, Sabotaje, Secuestro,  Terrorismo
Se retiran los peligros de Lavado de activos y financiación al terrorismo
Ciberataque
Se modificó el escenario, la descripción, fuente y modalidad de acuerdo a la Guía 
de Peligros de seguridad física. 
Se modificaron los Controles Existentes y tratamiento del riesgo.
Se modificó probabilidad vulnerabilidad y los impactos en financiero, reputacional
y equipos.
Fraude documental
Se modificó el escenario.
Se modificaron los Controles Existentes y tratamiento del riesgo.
Se modificó vulnerabilidad y los impactos reputacional y equipos
Inteligencia Social espionaje industrial
Se modificó el escenario. 
Se modificaron los controles existentes y tratamiento del riesgo.
Se modificó la valoración de la vulnerabilidad, probabilidad y el impacto
reputacional y equipo.
Security Director
Se incluyen Peligros de tipo estrategico que pueden afectar la capacidad para 
lograr los resultados previstos del Sistema de Gestión. 
Quality Professional





7.3 Formato Encuesta de Satisfacción al Cliente 
Tabla 6 Encuesta Satisfacción al Cliente 
Fuente: Impala Terminals Group 
Compañía: Nombre:
Cargo:
1 2 3 4 5 N/A
Si No
5.1 La factura es exacta y oportuna
5.2 El servicio se cumplió de acuerdo a las expectativas
4.5 Attencion oportuna y asesoria satisfactoría en la gestion comercial
5. General
2.3 Notificación de inventarios
3.1 Tiempos de transito
4. Servicio al cliente y Comercial
4.2 Trato adecuado en las comunicaciones 
4.1 Tiempo de respuesta de las solicitudes 
4.3 Calidad en la información recibida 
3.3 Manipulación y cuidado de la mercancía
3.4 Notificaciones estado del trafíco
3.5 Exactitud en las fechas entregas
4.4 Oportunidad y claridad en el envío de ofertas comerciales
2. Puerto
3. Transporte Terrestre
2.1 Tiempo de atención de los vehiculos 
1.2 Manipulación y cuidado de la mercancía
1.3 Notificaciones del avance de navegación
2.4 Manipulación y cuidado de la mercancía
2.6 Exactitud en despachos
3.2 Disponibilidad de vehículos





Solicitamos su colaboración con el diligenciamiento de la siguiente encuesta. Las respuestas serán utilizadas para mejorar la calidad del
servicio.
Para responder tenga en cuenta lo siguiente: Marque con una “X” su respuesta: Malo(1) Regular (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente
(5).
1.1 Cumplimiento Lead Time
CALIFICACIÓN ÍTEMS A EVALUAR 
1. Fluvial
5.3 ¿Recomendaria usted los servicios de Impala?
OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS 





     Esta cuentas fue presentada ante el gerente comercial el cual la reviso, recomendó unas 
modificaciones y finalmente fue aprobada para empezar a ser implementada luego de 
terminar cada operación y así mismo llevar un seguimiento de la percepción de que tiene 
los clientes con respecto a los servicios que brinda Impala Terminals Colombia y de este 
modo ir mejorando poco a poco según sus recomendaciones y así poder brindar un servicio 
con todos los estándares de calidad. 
7.4 Actividades Asignadas al Cargo 
     Dentro de las actividades que  fueron delegadas por la empresa para el cargo de 
Aprendiz Comercial y las cuales aportaron al desarrollo de los procesos institucionales y 
también  a la formación integral como estudiante estuvieron las siguientes:  
 Atender a las tareas asignadas por el gerente comercial y brindar apoyo constante a 
las áreas involucradas en las operaciones del transporte multimodal de mercancía.  
 Elaborar reportes para seguimiento de los embarques o envíos de mercancías en 
proceso, informándole al cliente, jefe inmediato y personal de operaciones en el 
puerto de Barrancabermeja.  
 Responder por el reporte de volúmenes, costos e ingresos respecto a las operaciones 
realizadas del mes al área financiera.  
 Participar en la definición de la logística de importaciones y exportaciones de las 
mercancías que llegan y salen de la terminal de carga seca.  
 Revisar, organizar y enviar los procesos de pagos a clientes y proveedores que 





8. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS 
     Como estudiante de Negocios Internacionales el hacer  las practicas prácticas 
profesionales en la multinacional Impala Terminals Colombia es una oportunidad única que 
cada uno tiene para  poner en práctica su formación, lo cual  permitió conocer de cerca el 
funcionamiento interno de la empresa y  cómo funcionan las dinámicas laborales, así 
mismo  aprender un poco más acerca de los Negocios Internacionales.  
     El hecho de trabajar en el área comercial de la organización de la mano del Gerente 
Comercial proporciono un desarrollo y una maduración personal y profesional aprendiendo 
así a trabajar bajo presión, a saber  analizar y  tomar decisiones antes situación adversas, se  
aprende a tener una mejor destreza con  los números debido a diferentes tareas asignadas 
como  reportar los  volúmenes, ingresos y costos al área financiera cada mes luego de las 
operaciones realizadas de transporte multimodal de carga seca, llevar a cabo los procesos 
de pagos de clientes y a proveedores entre otras, estas formaciones constituyen una 
fortaleza laboral lo cual permitirá ser un profesional competitivo.  Conocer un poco más  
acerca de la logística de importaciones y exportaciones ratificaron la vocación en el mundo 
de los negocios internacionales.  
     Cabe  resaltar que se llevó a cabo y de manera eficiente  todas las funciones que fueron 
asignadas  al cargo, así mismo como el plan de acción que se realizó en el mejoramiento de 
los procesos del área comercial y que permitió la realización de este informe de prácticas 
como trabajo de grado.  Gracias a estas mejoras los procesos del área comercial  ya se 
encuentran todos actualizados, con los lineamientos para que le puedan hacerle seguimiento 





operadores logísticos y de transporte, también se doy alcance al último objetivo y ya cuenta 
con una herramienta que le permitirá a la empresa conocer la satisfacciones de los clientes 
luego de los servicios prestados.  Todas estas mejoras con el fin de cumplir con el objetivo 
claro de las descripción del proceso de gestión comercial el cual es ejecutar las fases 
comerciales establecidas por la organización para cumplir las metas de ventas satisfaciendo 
las necesidades de los clientes. 
     Durante el proceso de prácticas profesionales se pudo afianzar diferentes destrezas que 
harán formar un mejor profesional en negocios internacionales.  El poder trabajar con 
diferentes áreas que estaban involucradas en las operaciones de logística y transporte hacen 
que se aprenda a saber a trabajar en equipo, tener empatía con los compañeros de trabajo, 
tener destreza para la comunicación lo que es fundamental para el trabajo grupal. 
     Sin embargo se debe seguir trabajando en toda la  trayectoria profesional en otros 
aspectos como lo son la autoconfianza, la creatividad y tener un poco más de iniciativa, 











8.1 Conclusiones y Recomendaciones 
     Sin duda alguna Impala Terminals Colombia se encuentra posicionada en el mercado de 
logística y transporte, es un operador multimodal integral que conecta la industria del 
interior con los puertos en ambas costas, Caribe y Pacifico, de forma regular y confiable. 
     Dentro de sus dinámicas y procesos internos la organización se encuentra muy bien 
organizada con excelente ambiente laboral, el espacio, la infraestructura y la tecnología de 
la compañía están a la altura de la compañía y sus operaciones.  El personal de trabajo es el 
adecuado y está capacitado para llevar a cabo todas sus funciones asignadas. Cada área 
trabaja de la mano de las demás áreas que se encuentras involucradas en sus actividades, el 
trabajo en equipo prima en Impala Terminals Colombia. 
     El área comercial, área en la cual se  llevaron a cabo las prácticas profesionales en el 
cargo de aprendiz comercial, es un fuerte potencial para impulsar el transporte de carga 
seca en Colombia y posicionar cada vez más a Impala como uno de los principales 
operadores de transporte multimodal que sin duda está revolucionando la forma del 
transporte con estándares de calidad y con precios competitivo en el mercado de logística y 
transporte.  Todos sus procesos de gestión se encuentran actualizando y están diseñados  
para darle alcance a las necesidades de los  clientes. 
     Por otro lado  y desde un punto de vista respetuoso no se  tendría más que recomendar a 
la compañía que seguir modernizándose en cuanto a lo que herramientas tecnologías 
concierne y seguir innovando para ser cada día más competitivos en el mundo del 





profesionales competitivos que puedan tener un buen nivel  de motivación, productividad, 
integración y compromiso con la empresa y de esta manera crecer juntos como la familia 
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Ilustración 9  Acta de Legalización de Prácticas Profesionales 
 











Ilustración 10 Carta Solicitud de Prácticas Profesionales Como Opción de Grado 
 











Ilustración 11 Aprobación Prácticas Profesionales Como Modalidad de Grado 
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